Rizeni kvality v procesu implementace
informacniho systému

Kazda organizace, ktera implementuje nebo rozsituje svij informacni systém, a o to vice kazdy
dodavatel implementace, na otazku, zda provadi fizeni kvality, jednoznacné odpovi, Ze ano. Pokud se
vSak zacneme ptat, jakymi konkrétnimi ¢cinnostmi je toto provadéno, odpovéd jiz tak jednoznacna
¢asto nebyva. V tomto ¢lanku se tedy zamérime na to, jak by se Fizeni kvality (angl. Quality
Management) v projektu implementace informacniho systému mélo provadét.

Definice pojmit

Rada nedorozuméni a chyb v této oblasti plyne jiZ z toho, Ze neni jednoznaéné stanoveno, co pojmem
kvalita (nékdy Cesky téz jakost) rozumime. Co je tedy kvalita? Moje dcera, kdyz ji byly Ctyfi roky, si
jednou neopatrné hrdla se svou hrackou. Kdyz to vidéla jeji teta, upozornila ji, Ze se ji hracka rozbije.
Na to dcera odpovédéla: ,Nerozbije, to je kvalitni”. Ano, v béZném Zivoté vystacime s intuitivnim a
tedy i subjektivnim chapanim kvality. Pfi fizeni kvality vSak s timto pfistupem nevystacime.
Podivame-li se do projektovych metodik na definici pojmu kvalita, zjistime, Ze to ne prvni pohled neni
moc srozumitelné. Dle PMBOK (podklad pro PMP certifikaci) je to: , the degree to which a set of
inherent characteristics fulfill requirements”. Podle PRINCE2 je to: ,product’s ability to meet its
requirements”. Dle CSN EN ISO 9000:2000 je kvalita definovana, jako je stuperi splnéni pozadavki

souborem inherentnich znakd.

Co to tedy vlastné znamena? Pfevedeno do béZné mluvy jde tedy o to, aby vystupy projektu
implementace (nejenom vlastni software!) spliovaly pozadavky, které na né jsou kladeny. V Zadném
pfipadé se tedy nejednd o vyhovéni vsem poZadavk(lim a pfanim zakaznika, mnozstvi funkcionalit,
nejedné se o to, jak je systém moderni a luxusni, a dokonce ani o to, Ze systém je prosty jakékoli vady
¢i odolny vici destrukci.

Pro fizeni kvality implementace IS je tedy dlleZité stanovit jasné, pfesné a jednoznaéné pozadavky na
vlastnosti a zplsob, jakym se bude ovérovat jejich naplnéni. To samo o sobé neni jednoduchou
¢innosti, protoZe velmi ¢asto jsou poZadavky a potreby cilového zdkaznika definovany velice vagné.

Jako v kazdém jiném projektu, i pfi implementaci informacniho systému muizZzeme cinnosti souvisejici
s Fizenim kvality podle obou vyse zminénych metodik rozdélit do tfi oblasti:

1. Vytvoreni planu fizeni kvality
2. Kontrola kvality
3. Zajisténi kvality

Plan Fizeni kvality stanovuje prvky, zdsady a skladbu ¢innosti a zdznamU nezbytnych k Uspésnosti
projektu z hlediska kvality. Opét pfevedeno do bézné mluvy: co, kdo, jak a kdy bude ohledné fizeni
kvality délat.

Kontrola kvality (angl. Quality Control) zahrnuje sledovani konkrétnich vystupu projektu ke zjisténi,
zda jsou v souladu s pfislusnymi pozadavky a urceni zplsobu, jak eliminovat pfic¢iny neuspokojivych



vystupll. Do béZzné mluvy: jde o to, aby to, co implementace vyprodukuje (vlastni software,
dokumentace atd.) mélo poZzadované vlastnosti.

Zajisténi kvality (angl. Quality Assurance) je aplikace planovanych, systematickych ¢innosti, které
zajisti, Ze projekt vyuziva vSech procesl potiebnych ke splnéni poZzadavk( na kvalitu. Zaruku kvality
obvykle provadi jednotlivec nebo skupina, ktera se aktivné nepodili na realizaci projektu. Do bézné
mluvy: jedna o kvalitu vlastnich projektovych ¢innosti.

Jednu véc je tfeba zdlraznit, protoZe bez ni neni mozno pochopit cely koncept kvality v fizeni
projektu: rozlisuje se fizeni kvality vystupd, tj. Kontrola kvality (napf. software, uZivatelské prirucky,
data v systému,...) a fizenim kvality toho, jak probihaji projektové prace, tj. Zajisténi kvality (napft.
fizeni harmonogramu, skoleni koncovych uzivatel(, vytvareni uZivatelskych ptirucek,...).

Konflikt kvality a naklada

Ve své praxi jsem se opakovaneé setkal s ndmitkou, Ze provadét vsechny cinnosti fizeni kvality tak, jak
je predepisuje metodika, neumérné prodrazuje implementacni projekt. Na strané dodavatele to
dokonce povede k tomu, Ze jeho cena bude nekonkurenceschopna. Kvalita samoziejmé néco stoji.
Jde ale o to, aby néaklady vynaloZené na fizeni kvality byly vyvazeny odpovidajicimi pfinosy.

Rozsah ¢innosti managementu kvality musi odpovidat rozsahu projektu a ddleZitosti vysledného
softwarového feseni. Pro velky program implementace komplexniho informacniho systému,
sestavajiciho z nékolika softwarovych produktl a s tisicovkami ¢lovékodn( prace je uZiteéné mit
samostatny Plan fizeni kvality, externé provadény audit kvality, procedury zlepsovani procest atd.

Naproti tomu pro maly projekt implementovany malym tymem zkusenych odbornik(i misto
samostatného dokumentu plné postacuje nékolik odstavcl v Planu projektu (nutno rozlisit ,,Plan“ a
,Harmonogram”) s odkazem na zvyklosti v ramci organizace a specifikovanim odlisnosti pro konkrétni
projekt. Misto externiho auditu lze pouzit checklist z metodiky, zlepsovani procesli nema smysl atd.

| pro Fizeni kvality totiZ plati véta z PMI metodiky, kterou ja osobné povaZuji za jednu

toho, Ze projekt zahrnuje vSechny potiebné ¢innosti a pouze Cinnosti potifebné k jeho dokonceni”.
Jinymi slovy, pokud néjaké ¢innosti fizeni kvality nejsou pro dosazeni cil(i konkrétniho projektu
nezbytné, nebudou se provadét. To vSak neznamena3, Ze v jiném projektu je mozno tyto Cinnosti téz
vynechat a navic je tfeba toto vynechani udélat jako védomé rozhodnuti se znalosti dusledka.

Je potteba téz pfipomenout, Ze mnoho z aktivit, o kterych v tomto ¢lanku hovotime, se na vétsiné
implementacnich projektd néjakym zplsobem tak jako tak provadi. Rizeni kvality tedy nékdy
znamena pouze zavést strukturovany pristup k témto aktivitam a ridit je s védomim, Ze jejich ucelem
je zajistit kvalitu vystupl projektu.

Ke snizeni nakladl na fizeni kvality mdze vyrazné prispét, pokud jsou k dispozici dobre pripravené
Sablony a popisy procedur, které se pouZiji opakované, a vyskoleny (idealné seniorni) tym. To by
mélo byt zodpovédnosti PMO. Pro malé organizace se predpokladd, Ze toto doda dodavatel
implementace.



Také je nutno provést porovnani nakladd na dosazeni kvality versus naklad( na nekvalitu. Ackoli fada
ucebnic projektového managementu tvrdi, Ze ndklady na odstranéni vady rostou s dobou, ktera
uplynula od zahajeni projektu, pti zapocteni nakladl na kontrolu kvality tomu tak vZdy byt nemusi.

V praxi jsem se napfiklad setkal se situaci, kdy management klienta urcil skupinu svych odbératel(,
pro které musely byt dokumenty vytistény vidy spravné a u téch bylo nutno provést dikladné
zkousky a kontroly. Pro ostatni jeho odbératele stacilo provést pouze namatkové zkousky, protoze
dopad pripadné chybné vytisténych dokumenti na byznys klienta by velmi maly oproti nakladiim na
testovani a kontrolu. Kazdé takovéto rozhodnuti je vSak nutno provést po uvaze.

Plan rizeni kvality

Plan fizeni kvality popisuje (pfipadné odkazuje se na) pozadavky na kvalitu vysledného produktu,
zpUsob, jakym se naplnéni téchto pozadavk( bude ovérovat. Dale Cinnosti a procedury v fizeni kvality
véetné potreb zdrojl a to jak pro kontrolu kvality, tak pro zajisténi kvality. Podrobnéji se témto
oblastem budeme vénovat v nasledujicich kapitolach. Pro planovani kontroly kvality pfipomerime
zakladni zasadu moderniho fizeni kvality: kvalita je planovana, dizajnovdna a je integralni soucasti
¢innosti — neni to revize.

Klicovou soucasti Planu Fizeni kvality je pti implementaci IS Plan testovani. Mél by byt sestaven jiz
v Uvodni fazi projektu. Testovani je samostatna a sloZita disciplina a v tomto ¢lanku se ji z dGvodu
rozsahu nebudeme podrobné vénovat. Reknéme si pouze, Ze Plan testovani by mél obsahovat
nasledujici kapitoly:

Cile a pozadavky testovani v projektu
Predpoklady

Rozsah testovani

Typy testovani

PFistup k testovani

Nastroje pro provadéni a fizeni testu
Pokryti byznys pozadavk(

Kritéria Uspésnosti testd

©oNOU AW

. Testovaci prostredi
10. Defekt Management
11. Role a zodpovédnosti

ProtoZe Uspésné testovani byva jednou z klicovych podminek pro pfedani projektu, je dalezité, aby
Plan testovani byl schvalen zakaznikem.

Kontrola kvality
Uvedme si nékolik prikladd, jak se kontrola kvality provadi pti implementaci IS. Priklady vychazeji
z klasické implementace typu waterfall, ale obdobné se daji aplikovat i na agilni projekty.

Jednim z nejdulezitéjsich vystupli implementacniho projektu je popis pozadavkl na fungovani
informaéniho systému. Casto se oznaduje jako koncept a byva ptipravovan ve spolupraci odbornikd
na implementaci s vlastniky proces( a klicovymi uZivateli. Obvykle podléha zavérec¢nému schvaleni,
coZ samo osobé je aktivita kontroly kvality. Problém ale miZe byt, Ze dokument se reviduje aZ po



jeho dokonceni, coz znameng, Ze kontrola kvality je zajistovana revizi. Ve svém dlsledku to mize
v nepfriznivych pfipadech vést k poZzadavkim na zasadni prepracovani nékolika kapitol, ¢i pfipadné
celého dokumentu.

Mné se v praxi osvédcilo zacit jednou vzorovou oblasti (procesu, funkcionality,...), jeji popis nechat
schvalit (pokud mozZno pracovniky, ktefi se nejsou jejimi pfimymi autory) a poté ji pouZzit jako
»Sablonu“ pro dalsi kapitoly. Dalsi kapitoly pak schvalovat priibézné, jak jsou vypracovavany. Celkova
revize dokumentu na zavér je pak jiz pomérné rychlou zaleZitosti. Vyhoda takového postupu spociva
(kromé jednotného zpracovani dokumentace) v tom, Ze pokud ze strany implementacniho tymu
doslo k néjakému zasadnimu nepochopeni potfeb zdkaznika nebo k chybé, kterd se mlze objevovat
ve vice kapitolach, je tento nedostatek odhalen relativné brzy a neni nutno prepracovavat velkou cast
dokumentu.

Obdobné zasady, jako pro vyse popsany seznam pozadavkl resp. koncept, se daji pouZit pro
vypracovani prakticky jakéhokoli rozsahlejsiho dokumentu resp. souboru dokumentt stejného typu,
jako tfeba manudly, skolici dokumentace a dokonce i testovaci skripty.

K testovani pouze poznamenejme, Ze i ono by mélo napliovat princip integralni a nikoli revidované
kvality. To znamena testovat v pribéhu vyvoje malé samostatné ¢asti softwaru nejdrive
implementacnim tymem a poté klicovymi uZivateli zdkaznika. Napfiklad otestovat zaloZeni
objednavky, i kdyzZ k ni jeSté neni mozno zauctovat fakturu. Nebo poridit pfijem na sklad, i kdyz
systém jesté Spatné pocitd ucetni hodnotu zbozi. Ve scénarovych a integracnich testech se testuje
pouze navaznost jednotlivych ¢innosti a integrace. Je zasadni selhdni projektového tymu, pokud se az
v integracnich testech zjisti, Ze napriklad systém netiskne spravné objednavku. Vyhodou popsaného
postupu opét je, Ze vady jsou odhaleny relativné brzy a je tedy ¢as je opravit. Minimalizuje se tak
riziko, Ze pfi nalezeni velkého mnozstvi vad v integracnich testech je nutno posunout milnik projektu.

Jesté pripomerime, Ze je potfeba otestovat vSechny poZadované vlastnosti systému. Tedy kromé
aplikacni funkcionality téZ schopnost zpracovat poZzadované mnozstvi dat v poZzadovaném case,
zalohovani a reload zalohy, tisky na vSech typech tiskaren, autorizace atd.

Dalsi samostatnou kapitolou jsou data (kmenova i transakéni), ktera budou v rdmci projektu do
systému nahrdvana. Zde je tfeba kontrolovat kvalitu jak programu pro jejich nahrani (stejnym
zpUsobem jako testy aplikaci — viz vyse), tak spravnost a Uplnost vlastnich dat.

Vycet v této kapitole neni Uplny a dalsi ptiklady by bylo mozno doplnit dle typu projektu.

Zajisténi kvality

Jak jsme se jiz zminili vySe, zajisténi kvality (Quality Assurance) ma za ukol ovéfrit kvalitu provadéni
projektovych c¢innosti a méla by byt provadéna nékym, kdo stoji mimo projekt. Mze to byt jiné
oddéleni z organizace koncového zakaznika (Oddéleni jakosti, PMO,...) nebo treti strana nebo
kombinace obojiho. Implementacni partner obvykle provadi téz zajisténi kvality, ale to nelze
povaZzovat za plnohodnotné zajisténi kvality implementacniho projektu, protoze cile
implementacniho partnera nejsou zcela totozné s cili organizace, pro kterou se implementace
provadi.



V kazdém pripadé je provadeéni zajisténi kvality vysoce odbornou a seniorni zéleZitosti. Pokud se
provadi pouze formalni kontrola projektovych dokument( juniornimi pracovniky podle obecnych
navodUl, nema to pro projekt pfidanou hodnotu a je to pouze ztratou ¢asu pro projektovy tym.

Zajisténi kvality se obvykle provadi pred koncem jednotlivych fazi projektu, typicky po tvodnim
planovani, pred schvalenim konceptu, pfed integracnimi testy, pred ukoncenim vytvareni feseni
(angl. solution bulit), pfed zahajenim ptechodu do produktivniho provozu a pred ukoncenim
projektu. Kontinudlni zajisténi kvality stalou pfitomnosti na projektu je pfilis nakladné a misto
vlastniho zajisténi kvality pIni spiSe funkci koucingu projektového vedeni.

Zajisténi kvality je v zasadé mozno provadét dvéma zpUsoby:

Revizi projektovych dokumenti: Provadéjici osoba (auditor) zkouma Uplnost a kvalitu projektové
dokumentace, zda jsou vypracovany vSechny dokumenty, které jsou pro dany stav projektu
relevantni, zda jsou spravované a aktualni. Nejedna se o mechanickou kontrolu. Auditor se musi
umét v dokumentaci zorientovat, pochopit, jakd dokumentace a v jaké podrobnosti je pro dany typ
projektu dlleZita, vzit v Gvahu, Ze dokumenty mohou mit nejenom jiné nazvy, ale Ze informace
mohou byt mezi dokumenty rozdéleny riiznym zptsobem, musi umét posoudit, které chyby

v dokumentaci jsou pro kvalitu projektu zasadni a které jsou pouze formalini atd. Pokud moZno téz
odhadnout, zda predloZzeny dokument je opravdu Zivym dokumentem nebo zda se jednd pouze o
formalni splnéni pozadavkld metodiky (napf.: Znamena predloZeny registr rizik, Ze rizika jsou na
projektu pravidelné spravovana nebo se jedna pouze o néjak vyplnénou tabulku, aby se splnil
pozadavek metodiky?).

Tato forma zajisténi kvality v sobé skryva riziko Spatného pochopeni jejich vysledkd. Ze své praxe
znam pripad, kdy vysledny report fikal, Ze kontrola nenasla Zadnou zdvadu a presto se jednalo o
vysoce problémovy projekt, ktery jiz v té dobé byl ve zpozdéni a s pfeCerpanym rozpoctem. Jak je to
mozné? Tato kontrola totiz nefika nic o stavu projektu, pouze o stavu projektové dokumentace.

V tomto pripadé projektova dokumentace jasné fikala, Ze projekt ma zasadni trable a managementu
organizace byla tato informace dobfe znama.

Pokud se v3ak jedna sice o neschopné projektové vedeni, ale schopné falzifikatory (jakkoli pro
projektového managera je to velmi kratkozraka strategie), nemusi v tomto pfipadé kontrola
problémovy projekt odhalit.

Review projektového vedeni: Kromé kontroly projektovych dokument( se provadi jesté pohovory

s riznymi podilniky (angl. stakeholdery) projektu. Dle aktuaini projektové faze to jsou napf.: koncovy
uzivatel, programator, klicovy uZivatel, konzultant dodavatele, spravce systému, projektovy manager,
sponzor projektu atd. Tento zplsob je naro¢néjsi na cas projektového tymu i auditora a tedy
nakladnéjsi.

Zaroven je velmi naro€ny na znalosti a zkusenosti auditora. Auditor musi vhodné zvolenymi otazkami
a z obdrzenych odpovédi poznat skutecny stav projektu a odhalit pfislusna rizika pro Uspéch projektu.
Jako auditor jsem se napfiklad setkal se situaci, kdy mi vedeni projektu predloZilo vyborny
harmonogram, ale nékolik klicovych pracovnik( projektu mi nedokazalo odpovédét na ,,zaludnou”
otazku, na kdy je planovan zacatek produktivniho provozu. To pro mé byl signal nejen o chybach

v fizeni harmonogramu, ale i o chybach v fizeni komunikace na projektu.



Soucasti zavérecné zpravy by mél byt seznam konkrétnich nalezenych nedostatk, z nich vyplyvajicich
rizik (v€etné ohodnoceni z hlediska pravdépodobnosti a dopadu rizika) a konkrétni doporucené
¢innosti pro jejich odstranéni nebo zmirnéni. Zajisténi kvality vSak nema slouzit jako nastroj

k obvinovani v projektovém tymu nebo jako zbran pti boji zdkaznika s dodavatelem implementace
(pfipadné naopak). Je to prostredek k zvySeni pravdépodobnosti Uspéchu projektu. A mélo by se brat
vazné. Ve své praxi jsem bohuzel nékolikrat slysel: ,nojo, vy jste nam to do té zpravy napsal, Ze to
takhle mliZze dopadnout”.

Externf zajiSténi kvality popsané v této kapitole se mize jevit jako zbytecny naklad projektu. Ale kolik
stoji nelspésny projekt, prekro¢eni harmonogramu, nakladl, nedostateé¢na funkénost systému,
chyby v datech,...? Najimate si stavebni dozor na stavbu, auditory na kontrolu ucetnictvi, financni
poradce pfi akvizicich,...? A to nejsou to zbytecné naklady?



